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«LChopital ne doit pas devenir
inhospitalier!»

@ Le systéeme de santé met
sous pression les malades

et les professionnels. Un livre
se penche sur les tensions
gue cela peut engendrer.

CAROLINE ZUERCHER
Carad e ruereli eriaieimialind aidinche ol

Iy a le patient gui me veul plus d un me-
decin. Catte fememe quid apprend i la cafis-
Lériague sar man est condamne, Ou e
mieclecin qui déecouvre ce gu'on lioi re-
prachie surintermet. Qusand andit shopi-
Lals, oo pende aux conls, & B crise des Ur-
Bence ol Au mange de personamel . Maing
au fakt que oo Llew est le thedine de conilits
loupoirs plus virwlents.

Cealte gueEaiion est au coser d un ouvrame
fvoir ci-deszous] dirge par Baatrice Schaad
al publie le 22 mars. Aves un message gui
sonne comme une alerte: 'hopital e doit
P devenir inhospitalier. Four Béatrice
5I.|Ii].i.ld.EII:GfL”.\5ELII:‘.'il I"Institet des huma-
miles en madecine de FUNIL, lasaluton
peise paar l'acowte des tamatpnages des
peatients @1 des professionnels, Tans cet
abyjectil, elle s cree en 2012 un espace di
mediation au CHU

¥ a-1-il une hansse des doléances adres-
dded i valre service de médiation?

Elles onl augments jusgu'i la période qui
AprEcéde e Covid., Depis, e chillres
Fonl asses statrles, aves guelgus GO0 51
Tuations par annee, Cels représente une
mindrile de cas - au CHUY, mous enregls-
traaes 50000 hospitalisations e« plus d'un
mbllion de consuliations ambulataires par
Ak, Dans pres de 0% des cas, ke conllil
Pl Sur La commnicatbon aves Psquipe
olgnante. Cest loghkque, parce que cCest
l'élement le plus fecibe § apprehender

Les patients disent souvent gu'ils ont
conscience que by médecine est difficibe e
quie erredir est humaine, Maisils sont low-

joairs plus exigeants sur larelation et ils
asent ledines.

Les progrés médicaus permetient de réa-
liser des proqesses, On onblie la dimen-
sion humaine?

Faced 'evolution d'ume médecine plws
techinclogiquse, L difficulte congiste &
laire cobhabaler les deuy. Aujourd hui, on
peul percer les mysteres du corps hu-
main viason génome ol lMintellgence
artihcielbe, c'est Fabulews® Le risque esi
d'appréhender le patisnt non

[FES COIIE Uie personne avec une his-
terire, mals conime un engsemble de doi-
i, Le phénoméne de dépersonnalisa-
Hon pewl @ncore @lpe accenlue par " ly-
paerspecialisation, qui empéche d avair
ke vue diensermlle. Enoutre, le sys-
terme de sante crise les conditions

d condlit. Le Tarmed (ralr: b darif médi-
col appliqué auwx soins ambialeteires )
laisse peil de place & la relation durant ka
Cos Tk bon. Ce sy sieme empéche |=
développement «f [a valorisation d'umn
VAl e pace pour Pachange.

Vous refevez une haudse des plaintes du
personnel soignant...

Clesl pour cela gue nows sortons oe lvre,
Alorigine, notre espacede midiation a
e comgu pour ecouler les difficnlvées des
patients. Mais depuis 2006, o ¥ sccieille
de plus en plus de professionnels gui ren-
contrent des difficuliés face aux patients.
Entre 202060 20021, learrs temobnages
ant augmenteé de G0%, pour wn lolal de
95 situatbons en 2021 Dans la majori-

8 ek cas, les violences sont paycholo-
glques, ave nolamment des per-

sonnes gui remetlent Systematiquemen
e canse les diapnaosties, Onsvoil auss
des aakades se plaindre sur les résesux
dochaux. Des gens ¥ devallent Doube lewr
prise en charge, a0 meépris de la conhden-
tialive i lsgueedle ks [.l:-ul!'l.-ha.l.ull.|1|.".=~.eu.t.
ot tenus. Cela peut etre Lrés wiolent. El
el b devient encore davanage lorsgue
des callégues commentent & leur tour la
situation.

s
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ulees patients disem
guils ont
conscience que la
médlecime et
difficile. Mais ils
zomt bomjours plus

pxipgeants ot ils
ol le dire.n

Les patients sont-ils trop exigeants?
Mon, mais certains éléments du syslame
leur posent prableme, Dans leurs 1Emai-
prapges, Hs évoquent La hausse deg
primes d'assurance maladie, gui amane
certains & voir la sante comme un bien
de consommalbon comme tn autre 14
en vouledr pour leur argent. Mais il fat

visiller dae pas charger les prolession-
el de compenser des exigences Lal-
jours plus importantes, Et pondérer |a
deolEance du patient, en tenant comple
e |a charge @motionnelbs lbée au Tt
qu'a I"hipital, nous sammes conlrontes
& des evanemants forts tels que la nais-
sance oil la morl.

Reconnaitre ’'expérience des patients

Quand on dit que le métier perd son sens
poar de nombrens solgnants, est aussi
decelagu'on parle?

Flus la medecine progressesel se comples-
[hie, prelue Jos rodes doivent e reprecisss. La
relstban & Fauire est i Porigine Ge kB mobiva-
tion des persormes gui chaisissent ces me-
tiers. Toul emjeu e<i de garder o de retro-
vier gl b mps pour mainbenic cetle collaha-
ration avec b palient.

51 oaue e Cait pas, quelssant les rsques?
Loeg bermbans qui e sanl pas perses e ot
guajouter de Ja souflranee & lasoufframcs,
Lanl poiir bes patbe s gue paalr les sab-
pnants. LThopital clesrait et un lbe e
cueil, pas de contlit. 5% vobt les dispates
Auigrmeler, gue Si-ce que cela dit sur notne
syeleme desanté el sur nolre socidls? En
toal cas, il Taut agic. On peut nolxmneent le
Laireavec i medition e avec des cours sur
la relation, basés sur Pexperience des pa-
Liefits, durant la lonnatian L|E'h|JrDrEhbl:Itl-
nels.

wDepuis 2016, on
accueille (ndlr: &
I'espace de médiation
du CHUV) de plus en plus
de professionnels qui
rencontrent des difficultés
face aux patients.»

Beéatrice Schaad, professeure
i I'Institut des humanités en médecine
a I'"UNIL

Visiis dvodes |a press bon di lemps el des
coiits. Est-ce gi'on peut alber conitre be sys-
Léme?

Tespire gue be sysbeme de saniesers pelor-
me, notamment surla valewr qu'll accorde
a4 larelatbon, car il & des conssquiendes me-

gatives sur des indivicus g essaient potir-
tant bous de fabre su mbens, Pessate d'in-
Huencer les choges en donsant de la visib-
Itre i da foree du temaignage. Dans la

el ialian, oo recrie U ESpace pOoE e
faie s wie situation difficile. Souvent, leg
Persondes impliquées sont au hinal souls-
pisesd wair pa refablic unerelation. Avec
Iaugmentation des maladies chronigues,
celd devient un enjpeu important. 50%

thes patients reviennentd hapital dans bes
dix-huil meoks, SEan contlion’est pas réselu,
il fe disparait pas. [ pourdt conmme un plat
Lo e el pas au frigo.
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hospitaliéres - Conflits,
miedliation, rsconciliaion.,
¥ gaus la direction de
Béatrice Schaad, BMS
- Editions, 216 p.
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Les patients se plaignent souvent
de I'pdpital. Est-ce qu'ils ont rai-
som?

Dans nolre démarche, la question
e la bigitimine de ladoléance ne
Le pose pas, Chiand on a cuvern
l'espace de mediation au CHUY,
1ous somimes partis du principe
gu'on ne questionnerat pas la ve-
racite des lemolgnages. Mous
construisons wie rellexion s les
perceplions, cegud est con'tre-in-
LLALIE pour wne institwtion dont e
travail est base sur la preuve
seientilique. Dans de lied, on sow-
haite surtout lavariser une ren-
conire entre un prolessionnel et
un patkent, pour qu'ils puissent
collaborer awtour de la maladie.

Drepuis 2012, Pespace de média-
tiod du CHUY a recueilli plus de
5000 temoignages. Quelles legons
en tirez-vous?

Quand ils nous contactent, beaw-
coup de gens soulignent que chest
poidt BvELer & uie Julfe persaine
dievives led ménses difficultés. Ces
deéemarches permettent de collecier
des doiinées gl sant anotiymi-
S8ps PUES PesTiTees K equipes.
Sur ceite base, elles développent
des projels danielkoration. De par
la place qu'ils accupent dans |e ays-
lere, s patients reperenl des
problemes qui echappent 4
dautres oulils de vedlle de b guoa-
lite, qui se cachent dans bes angles
marls, comme les dsputes entre

HEE s =

des services gui prennent les pa-
niemwts i e main ou e mandguie de
cofitinuite dans les prises en
charge.

Cela aboulit & quoi?

Par exemple, dans un des grands
services du CHUWY, qui traite prés de
4300 palbenls parannée, quatre pe-
sonnes nous anl dit gu'elies n'arm-
wvabent pasd camprendoe gui etait
pespansable de lewr prise en chagge.
L= sarvboe a décid e qui chagque
tourmus, le nouvenu mesdecin don-
nerail &8 carbe de visite, Cenfest

gL exemple parm beaucoup
dawtres, qui montre la valonte de
I"hopital de tirer un apprentisage de
Peperienoe des pabients.

i —————

Les patbents ont-ils plus de pouvair
i par | e passe?

[l% = font entend re differemment. En
Suisse, tous les hopilax wnnersi-
Laires anal ui service de médiabion.
Mous avons déevelopps une centakne
' heures de cours basis sur bewrs -
ol End@es. Ces nouveai@ss ing-
crivent dans uwe reconiaiisno: du
savodr prolare. Alorigine decs mou-
wermienl, o Troinve |aChaine du pea-
tient & 'Université de Monteeal, quia
Brecrepe par des maksdes chranigques.
Ces personnes onl angurmenté gue,
comine elled pasgenl en mroyeine
entre 000 el G000 hewrss par annee
4 s'accuper de leur patholagie, efles
ol dhest commaigaanoes qui oo
pletent celles des prolessionnets.
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